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CAPITULO I
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° A Ouvidoria do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Tocantins sera
constituida nos termos deste Regimento, considerando o disposto no art. 37, § 3° da
Constitui¢ao Federal, no art. 116, inciso V, alinea a, da Lei n.° 8.112, de 11 de dezembro de
1990, nos termos da Lei n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011, e levando-se em
consideragdo o art. 13 da Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017.

CAPITULO II
DA NATUREZA, OBJETO E FINALIDADE

Art. 2° A Ouvidoria do Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Tocantins —
IFTO — ¢ uma ouvidoria publica que auxilia o usuario das comunidades externa e interna em
suas relagdes com o IFTO. Atua no processo de interlocu¢cdo entre o usudrio dos servigos
publicos e a administracdo publica no ambito do Instituto, de modo que as manifestagdes
decorrentes do exercicio da cidadania provoquem melhorias no servigo publico prestado.

§ 1° A Ouvidoria terd como principal objetivo melhorar a democracia participativa,
incentivando a contribuicao dos usuarios na gestao do IFTO e na formulagdo de decisdes dos
servicos prestados. Atuard priorizando o respeito aos direitos individuais e coletivos.

§ 2° A Ouvidoria atendera as comunidades interna e externa, inclusive pessoas juridicas,
dando entrada e tratamento a denuncias, comunicagdes, reclamacdes, elogios, solicitagdes,
sugestdes, pedidos de simplificagdo e pedidos de informagdes oficiais sobre o IFTO.

§ 3° A Ouvidoria nao possui carater administrativo, executivo, judicativo ou deliberativo;
exercerd, no entanto, o papel mediador nas relacdes envolvendo as instancias académicas e os
integrantes das comunidades interna e externa.

Art. 3° A Ouvidoria esta vinculada a Reitoria do IFTO, sendo-lhe assegurada autonomia e
independéncia no exercicio de suas atribui¢des, bem como acesso direto a servidores,
documentos e informagdes do 6rgao.

Art. 4° A Ouvidoria atuara como uma ouvidoria central, localizada na Reitoria, e tera
abrangéncia em todas as unidades do IFTO.

Paragrafo tinico. Caso seja constatado excesso de demandas em uma tnica unidade do IFTO
que comprometa 0s prazos previstos para atendé-las, preconizados pela Lei n.° 12.527, de 11
de novembro de 2011, e pela Lei n.° 13.460/2017, a Ouvidoria podera solicitar a gestao do
IFTO que seja disponibilizado um servidor da referida unidade para auxiliar a Ouvidoria na
analise, tratamento e conducdo das demandas dentro dos limites dessa unidade. Sera
responsabilidade do Ouvidor definir suas atribuicdes.

Art. 5° Promover, quando possivel, a mediagdo e a conciliacao, bem como outras a¢des para a
solugdo pacifica de conflitos entre o usudrio e o 6rgao ou a entidade publica.

Paragrafo unico. Cabera ao Ouvidor definir sobre a equipe multidisciplinar de apoio.

Art. 6° A Ouvidoria tem a responsabilidade de atuar em conformidade com os principios que
a norteiam em sua razao de existir, dentre eles os de legalidade, impessoalidade, finalidade,
motivagdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditorio, solucao
pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, e também de acordo com as
seguintes diretrizes:

I — Agir com urbanidade e boa-f¢;
II — Zelar pela autonomia da Ouvidoria;
IIT — Intermediar a participagdo social na gestao publica;

IV — Atuar colaborando com a integragao das ouvidorias.
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CAPITULO III
DA ADMINISTRACAO

Art. 7° A Ouvidoria do IFTO tera a seguinte estrutura administrativa:
I — Ouvidor;

IT — Assistente em administracao;

III — Estagiario.

§ 1° O Ouvidor, escolhido pelo reitor, devera ser servidor do quadro permanente do IFTO, ter
no minimo 3 (trés) anos de efetivo exercicio na institui¢cdo, ter formagao de nivel superior, e
ser detentor de reconhecida experiéncia funcional e de conduta ética ilibada.

§ 2° A fun¢do do Ouvidor nao poderad ser acumulada com o exercicio de qualquer mandato
sindical ou qualquer outra funcao de dire¢ao ou assessoramento.

§ 3° O Ouvidor exercera a fun¢do pelo periodo de 2 (dois) anos, permitido recondugdes.

§ 4° Aos assistentes em administragdo € aos estagiarios incumbe auxiliar nos trabalhos
internos da Ouvidoria.

§ 5° Serdo selecionados estagidrios que estejam cursando graduagao.

Art. 8° Cabera a Reitoria do IFTO garantir a infraestrutura material e os recursos humanos
necessarios ao seu pleno funcionamento.

CAPITULO IV
DA COMPETENCIA

Art. 9° A Ouvidoria sera exercida por um Ouvidor nomeado pelo Reitor com a finalidade de
dar os devidos encaminhamentos, no ambito institucional, a denuncias, reclamacoes,
comunicagdes, pedidos de simplificacdo, elogios, solicitacdes e sugestdes referentes aos
servicos prestados pela instituigao.

Art. 10. Compete ao Ouvidor e equipe:

I — Apresentar a demanda do usuério ao setor competente na instituicdo e, sempre que
possivel, prezar pela mediagao dos conflitos;

IT — Receber, analisar e encaminhar ao setor competente as reclamagdes, as denuncias, as
comunicagdes, os elogios, as sugestdes, as solicitacdes e os pedidos de informagdes as
unidades do IFTO, acompanhando a tramitacdo do processo até a resposta final ao usudrio;

IIT — Acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais pertinentes,
informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes orientacdo, informagao e resposta;

IV — Recusar como objeto de apreciacdo as questdes pendentes de decisdo judicial;
V — Facilitar a0 maximo o acesso do usuario ao servi¢o da Ouvidoria;
VI — Prestar orientagdes por telefone;

VII — Nao registrar demandas encaminhadas apenas por telefone, mas orientar o usuério sobre
os canais de ouvidoria de acordo os incisos VIII e IX deste Regimento;

VIII — Tornar os sistemas de ouvidorias conhecidos dos usuarios, através de divulgacdo em
midia e no site do IFTO;

IX — Permitir que o usudrio se manifeste por outro canal de atendimento caso encontre
dificuldade de utilizar os sistemas de Ouvidoria, tais como: e-mails, cartas ou preenchimento
de formularios, orientando-os ainda sobre a comodidade ¢ os beneficios dos sistemas da
Ouvidoria;

X — Rejeitar e determinar o arquivamento de reclamagdes, dentincias € comunicagdes quando
verificadas improcedentes ou caluniosas;
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XI — Agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

XII — Sugerir aos gestores do IFTO medidas de aperfeicoamento da organizagdo e do
funcionamento da instituicao;

XIII — Elaborar e apresentar, anualmente, relatdrio de suas atividades ao reitor do IFTO,
podendo também realiza-lo a cada semestre, dando-lhe publicidade no canal da Ouvidoria no
site do IFTO;

XIV — Resguardar o sigilo das informagdes, quando solicitado e sempre que se fizer
necessario na tramitacao do processo, em conformidade com a legislagao pertinente;

XV — Indicar a correta tramitacao de questdes alheias as suas fungdes;

XVI — Atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagdo ou
prejulgamento;

XVII — Requisitar acesso a arquivos, dados, informagdes, documentos ¢ demais elementos
necessarios ao desempenho de suas fungoes;

XVIII — Requerer a alocagdo de recursos humanos e materiais a Reitoria para a realizacdo de
suas atividades;

XIX — Manter contato com outras ouvidorias com vistas ao aperfeicoamento dos servigos.
Art. 11. Ao Ouvidor ¢€ proibido:

I — Revelar, sem motivo plenamente justificavel, a identidade de denunciante que tenha
requerido sigilo da fonte;

II — Atrasar ou deixar de encaminhar sem justo motivo as demandas da Ouvidoria;

IIT — Demonstrar apreco ou desapreco por pessoas, fatos ou situagdes que tenham sido levados
ao seu conhecimento em razao da funcao;

IV — Invadir a competéncia de outros setores institucionais.
Art. 12. S3o motivos para destituicdo do Ouvidor:
I — Ser condenado em procedimento administrativo disciplinar;

IT — Negligenciar o cumprimento de suas obrigacdes e funcdes, respeitado o direito a ampla
defesa e contraditorio;

IIT — Ter conduta ética incompativel com a fung¢do que ocupa;
IV — Perder o vinculo funcional com o IFTO;

V — Praticar atos desabonadores que justifiquem sua destituigao.

CAPITULO V.
DA VINCULACAO TECNICA

Art. 13. A Ouvidoria do IFTO se sujeita a orientagdo normativa e supervisdo técnica da
Ouvidoria-Geral da Unido do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal,
prestando apoio aos orgaos e as unidades que os integram, de acordo com o caput do art. 17
da Lei n.° 13.460/2017 e com o art. 1° da Instrugdo Normativa n.° 5, de 18 de junho de 2018,
da Ouvidoria-Geral da Unido.

CAPITULO VI
DOS PROCEDIMENTOS ETICOS DA EQUIPE DA OUVIDORIA

Art. 14. Da equipe da Ouvidoria do IFTO, no exercicio de suas fungdes, sera exigido
comportamento ético, zeloso, transparente, sigiloso, integro, digno e respeitoso, compativel
com os principios da Declaragdo Universal dos Direitos Humanos, da Constituicdo Federal e
do Regime Juridico Unico.
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CAPITULO VII
DA OPERACIONALIZACAO DE DEMANDAS

Art. 15. Para obter as respostas solicitadas pelos usudrios, a Ouvidoria enviara suas demandas
através de processos eletronicos abertos no Sistema Eletronico de Informacdes — SEI —
contendo, no minimo: a capa, a demanda e o despacho de encaminhamento, observando-se
que:

I — no caso de demandas ligadas aos campi do IFTO, deverao ser encaminhadas ao diretor-
geral do campus;

IT — no caso de demandas ligadas as pro-reitorias, aos pro-reitores;

IIT — no caso de demandas ligadas a Diretoria de Gestao de Pessoas, ao diretor de Gestao de
Pessoas;

IV —no caso de demandas ligadas ao Gabinete do Reitor, ao chefe de Gabinete;

V —no caso de dentncias graves envolvendo os cargos DAS ou de assuntos que devam ser do
conhecimento do gestor maximo do 6rgdo, ao reitor para os devidos encaminhamentos.

§ 1° Os gestores encaminhardo respostas formalizadas para a Ouvidoria, por meio de
memorandos ou despachos, através do processo que lhes foi encaminhado por meio do SEI,
podendo, ainda, incluir e-mails nos processos como documentos que fundamentem suas
respostas. A Ouvidoria seguird os prazos previstos na Lei n.° 12.527/2011, na Lei n.°
13.460/2017 ¢ em instrugdes normativas, de acordo alteragdes ¢ atualizacoes.

§ 2° A Ouvidoria podera solicitar que as respostas sejam encaminhadas com antecedéncia
razoavel para que a demanda possa ser analisada.

§ 3° A Ouvidoria podera solicitar informag¢des adicionais, sempre que julgar necessario, para
atendimento a demanda encaminhada.

§ 4° A Ouvidoria podera contatar os gestores ou servidores do 6rgao pessoalmente ou por
telefone, e solicitar documentos através do SEI ou de e-mail, de acordo com a complexidade
do caso.

Art. 16. A Ouvidoria devera, no ambito de suas atribuicdes, receber, dar tratamento e
responder em linguagem cidada, conforme previsto no art. 3° inciso X, e no art. 10 da
Instrugao Normativa n.° 5/2018 da Ouvidoria-Geral da Unido, as seguintes manifestagdes que
devem ser registradas no Sistema e-OUV (Sistema de Ouvidorias Federais):

I — Sugestao: proposi¢do de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pela Administragcao Publica Federal;

IT — Elogio: demonstragao ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigco oferecido ou o
atendimento recebido;

IIT — Solicitagdo de providéncias: requerimento de adog¢do de providéncia por parte da
Administragao;
IV — Reclamagao: demonstracao de insatisfacao relativa a servigo publico;

V — Dentincia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢do dependa
da atuagdo dos orgdos apuratdrios competentes;

VI — Comunicagao: informacao de origem anénima que comunica irregularidade com indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade;

VII — Solicitagdo de simplificagdo: reclamagdes, dentncias e solicitagdes relativas a
simplificagcdo de servigos publicos. Esta prevista no Decreto n.° 9.094, de 17 de julho de 2017,
e conta com um rito proprio de registro e andlise, de acordo com o decreto citado e com
orientacdes e regulamentacdes da Ouvidoria-Geral da Unido.

Paragrafo tinico. Por linguagem cidadad entende-se aquela que deve ser clara e simples,
levando-se em consideracao o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a
comunicac¢ao ¢ o mutuo entendimento.
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CAPITULO VIII
DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 17. A Ouvidoria do IFTO também ¢ responsavel pelo Servigo de Informacgdo ao Cidadao,
no entanto, neste servico somente poderdo ser cadastradas demandas de informacgdes oficiais
sobre o 6rgdo, ndo sendo possivel efetuar registros das demandas tratadas pela Lei n.°
13.460/2017, as quais devem ser registradas no Sistema e-OUV (Sistemas de Ouvidorias
Federais).

Pardgrafo unico. Entende-se por Servico de Atendimento ao Cidaddo os pedidos de
informagdes oficiais sobre o IFTO, que devem ser encaminhados por meio do Servico de
Informacdo ao Cidaddo — e-SIC —, no seguinte endereco eletronico: https://esic.cgu.gov.br.
Este servico nao ¢ considerado como demanda de Ouvidoria, mas somente solicitacdes de
acesso a informacao publica, atualmente regidas pela Lei n.° 12.527/2011.

Antonio da Luz Janior
Reitor do Instituto Federal do Tocantins
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Documento assinado eletronicamente por Antonio da Luz Junior, Presidente, em
22/10/2018, as 12:32, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art.
6°, § 1°, do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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